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問題と目的
　我が国の産業構造は、もの作りからサービス業
中心の構造に急速に変化している。サービス業に
おいては、「サービス」というものが経済化される
ことに伴って、サービスを提供する従業員は顧客
が満足することができるように自分の感情の一部
分を商品の一部分として提供することが求められ
るようになってきている。
　Hochschild（1983）は、労働者は職業上適切な
感情やその表出、または不適切な感情が定められ
た感情規則に従い、職務上適切な感情状態を保つ
ための感情管理を職務内容の一部としておこなう
労働のことを感情労働としている。感情労働は接
客サービスをおこなう場合に発生し、どんなに不
愉快な顧客に対しても親切に対応しなければなら
ない航空機客室乗務員や飲食店従業員、コールセ
ンターのオペレーターが感情労働の代表例である
と考えられている。Mann & Cowburn（2005）は
日常的ストレスという視点から感情労働について
研究を行い、感情労働はストレスを増加させると
述べている。
　さらに、鄭・山崎（2005）はコールセンターに
おけるストレッサーの強度が強い事例として、顧
客からの苦情（クレーム）を挙げている。他の職
種では、飲食店従業員が顧客からのクレームを受
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　本研究は、接客業に属するアルバイトに従事する大学生108名を対象として、接客業従業員が
受け取るソーシャルサポートと精神的健康との関連を明らかにしたものである。ソーシャルサ
ポートについては、従来の研究で扱われてこなかった「顧客」からのソーシャルサポートを加
え、上司、同僚、顧客等から得られたソーシャルサポートが精神的健康に与える影響について
検討を加えた。結果は以下の通りであった。
　 1 上司からのサポートについては精神的健康について有意な差は得られなかった。
　 2  同僚からのサポートについては抑うつ感については有意な結果が得られず不安について有
意な差が得られた。
　 3  顧客からのソーシャルサポートの高低との比較では、顧客からのソーシャルサポートを多
く受けているほど不安は低減し、抑うつ傾向が低い、反対に顧客からのソーシャルサポー
トをあまり受けていないと不安や抑うつ感が強まることが推測された。
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けやすいという知見が得られている。飲食店従業
員はどんなに不愉快な顧客に対しても笑顔を絶や
さずに対応することを管理者や顧客から求められ
ており、外食産業のクレームの70～80％は味に対
してではなく、接客してくれた従業員に対して向
けられているという指摘もなされている（リンク・
ワン，2002）。
　また、柴山（2009）はクレームはストレッサー
ではあるがストレス反応との関連は低いことを指
摘している。その理由としてコールセンター従業
員の 9 割が最近 1 か月以内に何らかのクレームを
経験しており、度々ある事象であればストレッサー
への適切なコーピングがおこなわれやすくなり、
ストレス反応が出現しないようにコントロールが
できていると考えられるからである。
　しかしながら、クレームが従業員に向けられる
ことが多いということは、顧客と従業員との間で
相互的交流の機会が生じるということでもある。
したがって、顧客に親切な対応をした従業員に対
しては、クレームとは反対に顧客からねぎらいの
言葉や感謝の言葉が与えられることが少なくない
と考えられる。しかし、顧客から感謝の言葉をか
けられた等の従業員にプラスとなるソーシャルサ
ポートがどの程度与えられたか、また、そのこと
によってクレームを受けやすい接客業に従事する
従業員の精神的健康はどのように変化するかとい
うことに焦点を当てた検証はいまだなされていな
い。
　ところで、ソーシャルサポートは、職場のスト
レスや精神的不健康を予防する要因として注目さ
れている。ソーシャルサポート研究を概観した場
合、職場におけるソーシャルサポート源について
の研究は、サポート源を上司・同僚の 2 つとする
もの、上司、同僚、家族、友人とするものなどが
見られ、職場の中では上司、同僚はサポート源と
して必須のものとなっている。
　我が国では、片受・庄司（2000）が上司、先輩、
同僚等をサポート源とする勤労者用ソーシャルサ
ポート尺度を作成している。職場におけるソーシャ
ルサポートについて、小牧（1984）は勤労者を対
象にメンタルヘルスに対するソーシャルサポート
の効果を検討し、職種により差異は見られるが、
先輩や同僚のソーシャルサポートがうつ傾向に対
して有効に作用するという結果を得ている。また、
種市・小杉（1988）の研究によれば上司や同僚か
らのソーシャルサポートに対する期待の高さが職
場ストレッサーや心理的ストレス反応の低減に有
効であることが示されている。片受・庄司（2000）
では、ソーシャルサポートへの欲求が高い者にソー
シャルサポートを与えることが精神的健康を保つ
ために有用であることを検証した。以上のように
職場におけるソーシャルサポートが重要であるこ
とが指摘されている（逸見，1995）。
　一方、ソーシャルサポート研究において、サポー
ト源として「顧客」を加えた研究は、いまだ見あ
たらない。しかしながら、特に接客業に従事する
者にとって、「顧客」からサポートを与えられる可
能性は十分にあると考えられる。感謝の気持ちを
伝えられたり（情緒的サポート）、嗜好を教えてく
れたり（情報的サポート）、物を探すときに手伝っ
てくれたり（道具的サポート）ということは決し
て少なくない出来事であろう。
　以上のことから本研究ではサービスを提供する
接客業従事者の上司、仲間、同僚、顧客からのソー
シャルサポートと精神的健康について検証を行う
こととした。
　なお、本研究ではサービスを提供する接客業従
事者としてアルバイト従業員を対象とすることと
した。接客・販売業における正社員は管理者とし
ての円滑な店舗運営ができるように店を管理する
業務があるため、常に顧客と接しているとは限ら
ず、アルバイト従業員と比べると顧客と接する量
的機会が少ないと考えられるためである。
方　法
調査対象者
　東京都内の私立大学生165名を対象とした。
　そのうち接客業に関連するアルバイトをしてい
る者108名（男性25名、女性83名）を分析対象とし
た。
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調査手続き
　2012年 6 ～ 7 月の大学の講義時間中に質問紙調
査を実施した。
調査内容
⑴　アルバイト
　現在、アルバイトをしているかいないかを「は
い」「いいえ」の 2 件法で回答を求めた。
⑵　アルバイトの業種について
　アルバイトをしていると答えた対象者に現在従
事しているアルバイトの業種について、 1 ：コン
ビニエンスストアやスーパー等各種小売店でのア
ルバイト、 2 ：ファミリーレストランや居酒屋等
飲食店等でのアルバイト、 3 ：塾の講師や各種イ
ンストラクター等のアルバイト、 4 ：その他、の
4 件法で回答を求めた。
　なお、業種についてはインテリジェンス（2006）
の高校生・大学生アルバイト実態調査で接客業に
該当するアルバイト上位 3 種を抽出した。
⑶　勤労者用ソーシャルサポート尺度
　片受・庄司（2000）が作成した勤労者用ソーシャ
ルサポート尺度を大学生のアルバイト従事者用に
構成、表現等を一部改変して、上司、同僚・仲間、
顧客からのサポート源別に対して質問を行う形式
で使用した。片受・庄司（2000）の勤労者用サポー
ト尺度は勤労者を対象として「職場の問題で困っ
ている時や落ち込んでいる時などあなたの周りの
人（同僚、友人、職場の上司、家族、その他の人
など）はあなたにどのようなことをしてくれるか」
について、「励ましてくれる」、「どうしたら良いか
助言してくれる」等、24項目から構成される尺度
であり、それぞれの質問に対して、実際に実際に
十分に受けている⑷、やや受けている⑶、あまり
受けていない⑵、全く受けていない⑴の 4 件法で
回答を求める尺度である。24の各質問項目におい
て、 4 件法で選択された数字を各質問の受け取っ
たサポートの度合いを示す得点とし、各質問項目
の選択された数字の合計点を受け取ったサポート
量を示す数値として使用する。得点範囲は、24項
目についてすべて 1 を選択した場合は、24点（最
低得点）となり、すべて 4 を選択した場合は、96
点（最高得点）となる。得点範囲は、24点から96
点であり、点数が高いほど受け取ったサポートを
多く受けていると解釈する。また、勤労者用ソー
シャルサポート尺度は、以下の 4 つの下位尺度よ
り構成されている。情緒的サポート（ 9 項目）、情
報的サポート（ 6 項目）、道具的サポート（ 5 項
目）、娯楽的サポート（ 4 項目）である。
　本研究では、上述の勤労者用ソーシャルサポー
ト尺度を基準として、アルバイトに従事している
者を対象としていることを考慮し、上司、同僚・
仲間からのサポートについては、勤労者用ソーシャ
ルサポートから娯楽的サポート 4 項目を除いた、
情緒的サポート、情報的サポート、道具的サポー
トの20項目で尺度を構成した。得点範囲は20点か
ら80点になる。
　顧客からのサポートについては、顧客からのサ
ポートであるということを考慮し、顧客からのサ
ポートにふさわしいと考えられる質問項目につい
て、勤労者用ソーシャルサポート尺度より、以下
のような質問項目の抽出、構成を行いサポートを
測定した。勤労者用ソーシャルサポートの情緒的
サポート 9 項目より 5 項目、情報的サポート 6 項
目より 4 項目、道具的サポート 5 項目より 2 項目
の計11項目である。得点範囲は、11点から44点と
なる。
⑷　精神的健康を測定する尺度
① STAI 邦訳版
　Spielberger,Gorsuch, & Lushene（1970）による
不安尺度の邦訳版（中里・水口，1982）を用いた。
状態不安と特性不安から構成されている尺度であ
る。 2 つの尺度のうち状態不安尺度のみを使用し
た。
② CES-D
　Randloff（1977）によって作成された抑うつ症状
自己評価尺度の邦訳版（島・鹿野・北村・浅井，
1985）を使用した。
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結果と考察
１ 各尺度の平均得点と度数分布
　本研究で得られたサポート源別のソーシャルサ
ポート得点と STAI、CES-D の平均点は Table 1
に示すとおりである。
２ 各変数と STAI、CES-D との関連
　サポート源別のソーシャルサポート得点と
STAI、CES-D との相関を Table 2 に示した。上司
からのソーシャルサポートと同僚・仲間からのソー
シャルサポート、顧客からのソーシャルサポート
は中程度の正の相関が認められた。したがって、
上司からのサポートを受けられる人は同僚、仲間、
顧客からのサポートも受けられること、反対に同
僚、仲間、顧客からのサポートも受けられる者は
上司からのサポートも受けられることが推測され
る。また、STAI と各ソーシャルサポートは弱い
負の相関が認められた。このことから上司や同僚、
仲間からのサポートがないと不安が高まる、ある
いは、不安が高い者には上司や同僚、仲間からの
サポートがないということが推定される。一方、
CES-D と顧客からのソーシャルサポートについて
はあまり相関が見られなかった。
３ 各変数と性差の分析
　各変数と性差について t 検定を実施した結果は、
Table 3 の通りである。同僚の道具的サポートと
CES-D では、男性より女性の得点が有意に高く
なった。顧客からのソーシャルサポートについて
は、情報、道具、情緒の項目すべてにおいて有意
差は見られなかった。小牧・田中（1966）の上司
の情緒的、道具的サポートが女性より男性の方が
得点が高いという結果と今回の研究で得られた結
果は異なった。
４ 職種と各変数との関係
　本研究で得られたアルバイトの職種は、小売店
32名、飲食店56名、インストラクター 4 名、その
他16名であった。アルバイトの職種によってサポー
ト源別のソーシャルサポート、STAI、CES-D に
ついて一元配置の分散分析を実施したが、いずれ
の変数においても有意な結果が示されなかった。
５ 各ソーシャルサポート得点高低群と STAI、
CES-D との関連
　各ソーシャルサポート得点について得点の上位
30パーセントをソーシャルサポート高群（以下Ｈ
群）、下位30パーセントをソーシャルサポート低群
Table １ 　各尺度の平均得点と度数分布（N＝１08）
上司 SS 同僚 SS 顧客 SS STAI CES-D
M 58.0 62.4 23.0 45.0 17.3
SD 11.3 10.3 6.9 11.1 10.5
＊ソーシャルサポートを SS と略した。
Table ２ 　各変数間の相関係数（N＝１08）
同僚 SS 顧客 SS STAI CES-D
上司 SS .53** .51** －.22* －.10**
同僚 SS － .38** －.26** －.11
顧客 SS － －.29** －.19*
STAI － .75**
  **P<.01　*P<.05
＊ソーシャルサポートを SS と略した。
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（以下Ｌ群）として抽出を実施し、Ｈ群とＬ群にお
いて STAI と CES-D の t 検定を行うこととした。
結果は、Table 4 ～ 6 に示されている。上司から
のサポートでは、STAI、CES-D ともに有意差は
見られなかった。同僚からのサポートについては
STAI については有意差が見られ、CES-D では有
意差は見られなかった。顧客からのサポートでは
STAI については有意差が見られ、CES-D では有
Table ３ 　各変数の男女比較
男性 女性
t
M SD M SD
上司情報SS 16.8 3.89 17.8 3.90 1.21
上司道具SS 13.6 2.92 14.7 3.11 1.63
上司情緒SS 25.2 4.89 26.2 5.43 0.77
同僚情報SS 18.2 3.32 19.5 3.37 1.64
同僚道具SS 14.5 2.63 15.8 2.97 2.07*
同僚情緒SS 27.0 4.40 28.0 4.95 0.88
顧客情報SS 8.3 3.24 7.4 2.41 1.11
顧客道具SS 3.7 1.51 3.7 1.46 0.17
顧客情報SS 11.6 4.58 11.7 3.27 0.09
STAI 42.7 11.54 45.6 10.97 1.14
CES-D 13.3 7.83 18.6 10.98 2.17*
  *P<.05
Table ４ 　上司ソーシャルサポート高低におけるSTAI、CES-D の平均値
H 群（N＝39） L 群（N＝37）
t
M SD M SD
STAI 44.1 12.37 46.4 9.34 0.92
CES-D 16.9 10.85 16.8 8.76 0.04
Table ５ 　同僚ソーシャルサポート高低におけるSTAI、CES-D の平均値
H 群（N＝32） L 群（N＝35）
t
M SD M SD
STAI 41.2 12.53 47.3 9.73 2.24*
CES-D 15.9 10.85 18.3 10.00 0.94
  *P<.05
Table ６ 　顧客ソーシャルサポート高低におけるSTAI、CES-D の平均値
H 群（N＝42） L 群（N＝34）
t
M SD M SD
STAI 42.6 12.40 47.9 9.88 2.00*
CES-D 15.4 10.36 20.2 10.81 1.97
  *P<.05
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意差は見られなかった。本研究では、同僚からの
サポートを多く受ける者、顧客からのサポートを
多く受ける者は、サポートを受けない者と比較し
て不安を持つことが少ないということが検証され
た。
全体的考察
　各尺度との相関関係については、上司からのソー
シャルサポートに関しては不安と抑うつに関して
弱い負の相関、顧客からのサポートについても同
様に不安と抑うつについて弱い負の相関を示して
おり、感情労働（アルバイト）とソーシャルサポー
ト、メンタルヘルスとの関係はさほど強くないと
いうことが推測された。
　性差について検討すると顧客からのサポートに
ついては情報的サポート・道具的サポート・情緒
的サポートともに顧客からソーシャルサポートを
受けることについて大きな差異は見られなかった。
抑うつについては、男性よりも女性の方が有意に
得点が高かった。小牧・田中（1996）の研究にお
いても同様の結果が得られており、正規、非正規
社員に関わらず、労働場面においては女性の方が
抑うつ傾向が高いことが推測される。
　各ソーシャルサポートの高低と STAI、CES-D
との関連を見ると、上司からのソーシャルサポー
トの高低との比較では、小牧（1994）の結果とは
異なり有意差は見られなかった。同僚からのソー
シャルサポートの高低との比較では、小牧（1994）
の結果とは異なり、抑うつ感に関しては有意差は
なく、不安においては有意差が見られた。同僚や
先輩からのサポートを多く受けている者は、受け
ていない者と比較して不安が低いことが推察され
る。このことは、同僚や先輩からのサポートを多
く受けることにより業務に関する疑問点や不明な
点が解消されることによるものであることが推定
される。顧客からのソーシャルサポートの高低と
の比較では、顧客からのソーシャルサポートを多
く受けている者は、受けていない者と比較して不
安感を持ちにくいことが推測される。このことは、
顧客からサポートを受けていると業務に関して自
信を持つことができる、自分の仕事について間違
いはないという気持ちを持つことができるという
ことからであることが推定される。
　本研究における問題点として、調査対象者数が
少ないことがあげられる。接客業に従事している
大学生は決して少なくないことから、300名程度の
調査対象者は精緻化された研究を実施するために
は必要であろう。
　また、本研究では、先行研究とは異なる結果が
多く見られた。その理由としては、本研究の対象
がアルバイトであったことが考えられる。小牧
（1994）では、調査対象者を事務職、営業職、販売
職、専門職に従事する管理職を除いた女性正社員
としており、片受・庄司（2000）の研究において
は機械の製造、修理会社の正社員を調査対象とし
ている。
　このように調査対象者は各研究により異なって
いたが、正社員という勤務体系は変わらなかった。
本研究ではアルバイトを対象としたために先行研
究と異なる結果が多く見られたと考えられる。今
後の研究では正社員を対象とした調査を行ない、
正規労働者と非正規労働者の顧客からのソーシャ
ルサポートの差異について検討する必要があるの
ではないかと考えられた。
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Social support and mental health of part-time workers in a service industry
Yasushi Katauke １ ）　　Kenji Nakadai ２ ）
［Abstract］
　Preceding studies have not investigated the effects of social support from customers on the 
mental health of employee. Relationship between social support and mental health of employ-
ees working in service industries was investigated, by examining the effects of support from 
the boss, colleagues, as well as customers on employees’ mental health. Participants were uni-
versity students working part-time in service industries （N = 108）. Results indicated the fol-
lowing. （1） There were no significant differences in the effect of support from the boss on 
employees’ mental health. （2） There were no significant differences in the effect of support 
from colleagues on employees’ depressive feelings, whereas it had a significant effect on their 
anxiety. （3） High social support from customers decreased employees’ anxiety and depres-
sive feelings, whereas  low social support  from customers  increased anxiety and depressive 
feelings.  It  was  concluded  that  social  support  from  customers  was  critical  for  the  mental 
health of employees in service industries.
［KeyWord］ employees of service trades, customers, social support, anxiety, depression
